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Abstrak 
 Tujuan dari penulisan ini membuat Customer Relationship Management Berbasis 
Website Pada Jasa service untuk mempermudah dalam pendaftaran service, riwayat service, 
pemberian discount, pembuatan laporan transaksi, laporan top costumer, laporan jasa yang 
paling diminati. Aplikasi ini dirancang menggunakan Bahasa Pemrograman PHP dan MySQL 
untuk database. Penulis menggunakan metodologi (Iterasi) untuk pembuatan sistem pada CV. 
Sriwijaya Motor ini. Metodologi memiliki beberapa tahapan yaitu fase perencanaan, fase 
analisis, fase perancangan, fase implementasi. Aplikasi diharapkan dapat membantu dalam 
kegiatan booking & service pada pelanggan. 
Kata kunci— Website, CRM, service, PHP, Gammu 
 
 
Abstract 
The aim of this research is to build a customer relationship management information 
system with Website features for serving CV. Sriwijaya Motor’s customer in service registration, 
service history, discount promotion, making transaction report, top customer report, and most 
liked service. This system is designed and developed using PHP as the programming language 
and MySQL for the database. From the problem that explained above, the iterative method was 
suggested to build the CV. Sriwijaya Motor’s customer relationship management system. This 
method has several phase, from the planning phase, analysis phase, design phase, and 
implementation phase. This system is expected to help in booking and service activity on 
customer. 
Keywords— Website, Customer Relationship Management, service, PHP, Gammu, MySQL 
 
 
1. PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
CV. Sriwijaya Motor merupakan sebuah bengkel yang bergerak dibidang pelayanan jasa 
service dan penjualan suku cadang mobil yang terletak di  Jalan Residen Abdul Rozak, 
Kalidoni, Kota Palembang, Sumatera Selatan. Sampai saat ini CV. Sriwijaya Motor kurang 
informasi mengenai service berkala pada kendaraan pelanggan, karena dengan hanya 
memberi gantungan kunci untuk mengingatkan saja tidaklah cukup. 
Pelayanan kepada pelanggan serta pemasaran pada CV. Sriwijaya Motor cenderung 
belum maksimal. Maka dari itu penelitian ini akan membuat Analisis, Perancangan dan 
implementasi Customer Relationship Management Pada CV.Sriwijaya Motor Palembang. 
Diharapkan dengan menerapkan CRM dapat membantu perusahaan dalam memberikan 
informasi kepada pelanggan, memuaskan pelanggan. 
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Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah, ruang lingkup yang penulis 
batasi dalam penulisan ini adalah sebagai berikut. 
1. Pokok bahasan yang akan dibahas adalah hubungan yang terjalin dengan pelanggan dari 
masing-masing divisi yang ada yang berisikan data Booking dan Service. 
2. Perangkat yang digunakan adalah komputer yang dapat mengakses internet, PHP, 
MySQL. 
3. Aplikasi dalam pembuatan Customer Relationship Management menggunakan database 
management system MySQL server. 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam melakukan penelitian ini, adalah: 
1. Memudahkan pelanggan untuk mengetahui jadwal service. 
2. Memudahkan pelanggan untuk mengetahui pelayanan yg tersedia. 
3. Untuk mencari top customer yang layak di berikan discount service. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang ingin dicapai dalam penulisan penilitian ini, yaitu : 
1. Mempermudah pelanggan untuk mendapatkan informasi service. 
2. Dapat membantu pelanggan dalam mencari pelayanan yang di butuhkan. 
3. Mempermudah perusahaan dalam mencari pelanggan yang potensial untuk 
memberikan discount. 
 
1.5 Landasan Teori  
1.5.1 Sistem Informasi 
Pengertian “Sistem informasi adalah suatu sistem di dalam suatu organisasi 
yang mempertemukan kebutuhan dari pengelolaan transaksi harian yang 
mendukung fungsi operasi organisasi yang bersifat manajerial dengan kegiatan 
strategi dari suatu organisasi untuk dapat menyediakan laporan yang diperlukan 
oleh pihak tertentu”[1] 
1. Perangkat Keras (hardware) 
 Mencangkup perangkat-perangkat fisik seperti komputer dan printer. 
2. Perangkat Lunak (software) 
Sekumpulan intruksi yang memungkinkan perangkat keras untuk dapat memproses 
data. 
3. Prosedur 
Sekumpulan aturan yang dipakai untuk mewujudkan pemprosesan data dan 
pembangkitan keluaran yang dikehendaki. 
4. Orang (brainware) 
Semua pihak yang bertanggung jawab dalam pengembangan sistem informasi, 
pemprosesan, dan penggunaan keluaran sistem informasi. 
5. Basis Data (database) 
Sekumpulan tabel, hubungan, dan lain-lain yang berkaitan dengan penyimpanan 
data. 
6. Jaringan Komputer dan Komunikasi data 
Sistem penghubung yang memungkinkan sesumber (resources) dipakai secara 
bersama atau di akses oleh sejumlah pemakai. 
 
1.5.2  Customer Relationship Management 
CRM adalah strategi inti dalam bisnis yang mengintegrasikan proses – proses dan 
fungsi - fungsi internal dengan semua jaringan untuk menciptakan serta mewujudkan nilai 
bagi para konsumen sasaran secara profitabel[2]. 
1.2 Ruang Lingkup Penelitian  
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Definisi ini tentunya digunakan dalam konteks perusahaan ataupun organisasi yang 
berorientasi profit. Jika komunitas nonprofit (nirlaba) dapat mengubah kata ‘bisnis’, 
‘konsumen’, dan ‘profit’ dengan istilah – istilah lain yang tepat maka definisi 
tersebut pasti juga sesuai untuk konteks kerja mereka 
1.5.3 Kerangka PIECES 
 Untuk mengidentifikasi masalah, harus dilakukan analisis terhadap kinerja, 
informasi, ekonomi, keamanan aplikasi, efisiensi dan pelayanan pelanggan. Panduan ini 
dikenal dengan analisis PIECES (performance, information, economy, control, efficiency 
dan services). Dari analisis ini biasanya didapatkan beberapa masalah utama. Hal ini 
penting karena biasanya yang muncul dipermukaan bukan masalah utama, tetapi hanya 
gejala dari masalah utama saja [3]. 
   PERFORMANCE 
a. Produksi jumlah kerja selama periode waktu tertentu. 
b. Waktu respons penundaan rata-rata antara transaksi atau permintaan dengan 
respons ke transaksi atau permintaan tersebut. 
INFORMATION 
A. Output. 
1. Kurangnya informasi. 
2. Kurangnya informasi yang diperlukan. 
3. Kurangnya informasi yang relevan. 
4. Terlalu banyak informasi. 
5. Informasi yang tidak ada dalam format. 
6. Informasi yang tidak akurat. 
7. Informasi yang sulit untuk diproduksi. 
8. Informasi yang tidak tepat waktunya untuk penggunaan   selanjutnya. 
B. Input. 
1. Data tidak di-capture. 
2. Data tidak di-capture pada waktunya untuk berguna. 
3. Data tidak di-capture secara akurat. 
4. Data sulit di-capture. 
5. Data di-capture secara berlebihan. 
6. Terlalu banyak data yang di-capture. 
7. Data illegal di-capture. 
C. Data tersimpan. 
1. Data disimpan secara berlebihan dalam banyak file / database. 
2. Item-item data sama memiliki nilai-nilai berbeda dalam file-file    berbeda. 
3. Data tersimpan tidak akurat. 
4. Data tidak aman dari kecelakaan atau vandalism. 
5. Data tidak diorganisikan dengan baik. 
6. Data tidak fleksibel. 
7. Data tidak dapat diakses. 
 ECONOMICS 
A.  Biaya. 
1. Biaya tidak diketahui. 
2. Biaya tidak dapat dilacak ke sumber. 
3. Biaya terlalu tinggi. 
B. Keuntungan. 
1. Pasar-pasar baru dapat dieksplorasi. 
2. Pemasaran saat ini dapat diperbaiki. 
3. Pemesanan-pemesanan dapat ditingkatkan. 
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 CONTROL 
    A. Keamanan atau control terlalu lemah. 
1. Input data tidak diedit dengan cukup. 
2. Kejahatan (misalnya, Penggelapan atau pencurian) terhadap data. 
3. Etika dilanggar pada data atau informasi mengacu pada data atau  informasi 
yang mencapai orang-orang yang tidak mempunyai wewenang. 
4. Data tersimpan secara berlebihan tidak konsisten dalam file-file atau database 
yang berbeda. 
5. Peraturan atau paduan privasi data dilanggar(atau dapat dilanggar). 
6. Error pemrosesan terjadi(oleh manusia, mesin, atau perangkat lunak). 
7. Error pembuatan keputusan terjadi. 
B. Kontrol atau keamanan berlebihan. 
1. Red tape (prosedur) birokratis memperlamban system. 
2. Pengendalian mengganggu para pelanggan atau karyawan. 
3. Pengendalian berlebihan menyebabkan penundaan pemrosesan. 
      EFFICIENCY 
A. Orang, mesin, atau komputer membuang waktu. 
1. Data secara berlebihan di-input atau disalin. 
2. Data secara berlebihan diproses. 
3. Informasi secara berlebihan dihasilkan. 
B. Orang, mesin, atau komputer membuang material dan persediaan. 
C. Usaha yang dibutuhkan untuk tugas-tugas terlalu berlebihan. 
D. Material yang dibutuhkan untuk tugas-tugas terlalu berlebihan. 
         SERVICE 
A. Sistem menghasilkan produk yang tidak akurat. 
B. Sistem menghasilkan produk yang tidak konsisten. 
C. Sistem menghasilkan produk yang tidak dapat dipercaya. 
D. Sistem tidak mudah dipelajari. 
E. Sistem tidak mudah digunakan. 
F. Sistem canggung untuk digunakan. 
G. Sistem tidak fleksibel pada situasi baru atau tidak umum. 
H. Sistem tidak fleksibel untuk berubah. 
I.  Sistem tidak  kompatibel dengan system lain. 
 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
2.1 Teknik Pengumpulan Data 
Adapun metodologi yang akan digunakan penulis dalam pelaksanaan ini adalah 
metodologi Iterasi (Iteration),metodologi iterasi merupakan suatu metode dimana 
setiap tahapan atau fase bisa dilakukan secara berulang-ulang hingga mendapatkan 
hasil yang diinginkan. Metode iterasi memiliki beberapa fase pengembangan[4], 
yaitu sebagai berikut: 
1. Fase Perencanaan 
Pada tahap ini dilakukan perencanaan kepada pembuatan aplikasi yang 
dimana akan dibuat permulaan sistem untuk mengidentifikasi masalah dan  
merencanakan solusi untuk pemecahan masalah yang ada. 
2. Fase Analisis 
Pada tahap analisis ini dilakukan analisa mengenai pemahaman yang lebih 
menyeluruh terhadap masalah dan kebutuhan perangkat keras (hardware) dan 
perangkat lunak (software), kebutuhan umum untuk aplikasi yang telah 
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diketahui, serta tujuan umum pembuatan aplikasi, pada tahap ini dilakukan 
sesi wawancara untuk mendapatkan seluruh informasi yang ada, dari 
informasi yang telah didapatkan, dilakukan analisis permasalahan untuk 
mendapatkan permasalahan yang terdapat pada CV. Sriwijaya Motor 
Palembang. 
3. Fase Perancangan 
Ditahap ini akan dilakukan design atau perancangan baik tampilan aplikasi 
(design interface), perancangan arsitektur (design architecture), dan 
pembuatan coding. 
4. Fase implementasi 
Tahap dalam proses pengembangan aplikasi ini yaitu implementasi sistem 
dimana aplikasi yang telah jadi akan diinstal dan diuji secara tersendiri. 
Aplikasi akan diuji untuk memastikan bahwa aplikasi dapat bekerja dengan 
syarat memenuhi harapan bagi pengguna dan sempurna. 
 
2.2 Iterasi 
Metodologi yang penulis gunakan adalah metode iterasi. Metode iteratif disebut juga 
dengan proses pengembangan berulang (iterative) atau proses pengembangan bertambah 
(incremental). Metode ini mensyaratkan penyelesaian perencanaan, analisis, perancangan 
atau desain, dan implementasi secukupnya karena digunakan untuk mengembangkan satu 
bagian dari sistem baru. Perulangan pada metode ini berlanjut sampai semua bagian 
keseluruhan sistem telah dikembangkan[4]. 
 
 
2.3 PIECES 
Agar permasalahan yang terdapat pada CV. Sriwijaya Motor dapat didentifikasi, maka 
penulis menggunakan kerangka PIECES (Performance Information Economic Control 
Effciency and Service). Adapun permasalahan yang ada dengan menggunakan kerangka 
PIECES adalah sebagai berikut : 
1. Performance 
a. Sulit dalam mengetahui informasi pelanggan yang loyal kepada perusahaan.   
2. Information 
a. Informasi promosi yang diberikan sulit diketahui pelanggan. 
b. Informasi jadwal booking yang tersedia sulit diketahui oleh pelanggan. 
3. Economic 
a. Terjadinya penumpukan kendaraan yang telah selesai service di area 
bengkel  sehingga hilangnya peluang service pada pelanggan yang akan 
datang untuk service ke bengkel. 
4. Control 
a. Data pemesanan atau booking service yang ada pada saat ini dapat 
tertukar pada pencatatan buku booking service. 
5. Efficiency 
a. Sulitnya dalam pengolahan data service dan pembuatan laporan karena 
pengolahan data masih bersifat konvensional sehingga harus melihat 
nota- nota yang sudah tercatat 
6. Service 
a. Pelayanan pemesanan atau booking service pada CV. Sriwijaya motor 
pada saat ini masih belum memenuhi kebutuhan perusahaan 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Rancangan (Use Case Diagram) 
Perancangan yang dilakukan diagram adalah rancangan beberapa diagram yang 
menggunakan use case diagram , diagram konteks dan entity relationship diagram. 
3.1.1 Use Case Diagram 
Gambar 1 adalah gambar use case diagram, diagram yang menjelaskan 
tentang kebutuhan fungsional yang akan di terapkan di dalam sistem. 
 
 
Simpan Pengguna
Ubah Pengguna
Hapus Pengguna
Cari Pengguna
Login
Simpan Konsumen
Ubah Konsumen
Hapus Konsumen
Cari Konsumen
Registrasi
Simpan Jasa
Ubah Jasa
Hapus Jasa
Cari Jasa
Simpan Sparepart
Ubah Sparepart
Hapus Sparepart
Cari Sparepart
Simpan Promosi
Ubah Promosi
Hapus Promosi
Cari Promosi
Simpan Kendaraan
Ubah Kendaraan
Hapus Kendaraan
Cari Kendaraan
Simpan Booking
Ubah Booking
Hapus Booking
Cari Booking
Simpan Transaksi
Ubah Transaksi
Hapus Transaksi
Cari Transaksi
Kirim SMS Gateway
Laporan Transaksi
Laporan Jasa yang sering 
di pesan
Laporan Top customer
 
 
Gambar 1  Use Case Diagram 
Pelanggan 
Administrasi 
Direktur 
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3.1.2 Diagram Konteks 
Gambar 2  adalah gambar diagram konteks, diagram yang menjelaskan 
tentang alur data yang ada didalam sistem. 
 
     Gambar 2 Diagram Konteks 
 
3.1.3 Entity Relationship Diagram 
Gambar 3  adalah gambar diagram Entity Relationship Diagram, diagram 
yang menjelaskan hubungan antara entitas yang ada didalam sistem 
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no_plat
Pelanggan
nama
id_pelanggan
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tahun
type
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no_rangka
Booking
tanggal_booking
id_kendaraan
status
pengguna
akses
password
username
transaksi
tanggal
id_kendaraan
jasa
nama_jasa
id_jasa
jenis_jasa
harga
sparepart
keterangan
id_sparepart
harga
username
jam_booking
kilometer
status
special_order
batas
id_kendaraan
id_booking
id_transaksi
nama_sparepart
no_mesin
lain_lain
Memiliki
mempunyai
mepunyai melakukan
memilihmemiliki
melakukan memilih
transaksi_jasa
transaksi_
sparepart
memiliki
1
1 M
M
M
M M
1
1
1
1
11
1
1 N
M
1
M
M
M
N
N
id_transaksi_jasaid_transaksi
id_jasa harga
id_transaksi_sparepart
id_sparepart
id_transaksi
harga
jumlah
 
Gambar 3 Entity Relationship Diagram 
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3.2 Rancangan Program 
Rancangan antarmuka digunakan untuk memberikan kemudahan dalam 
penggambaran tampilan program yang diusulkan oleh penulis. Rancangan layar atau 
tampilan form yang digunakan adalah sebagai berikut : 
 
1. Halaman Beranda 
Gambar 4 merupakan halaman menu utama yang harus di akses oleh semua 
pengguna sebelum melakukan fitur lain. 
    Gambar 4 Halaman Beranda 
 
2. Form Login 
Gambar 5 merupakan halaman antarmuka sistem untuk login semua pengguna. 
Halaman ini juga berguna sebagai halaman validasi yang menentukan hak akses setiap 
pengguna. Setelah melewati halaman ini pengguna bisa masuk kehalaman utama masing-
masing. 
 
Gambar 5 Halaman Login Pengguna 
 
3. Form Menu Jasa 
Gambar 6 merupakan halaman program menu jasa yang bisa diakses oleh 
pengguna. Pada halaman ini, manager bisa menambahkan data jasa yang ada di 
perusahaan ini. 
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Gambar 6 Halaman Menu Jasa 
 
4. Form Booking Pengguna 
Gambar 7 merupakan halaman program sistem untuk halaman utama Booking. 
halaman ini bisa di akses oleh pengguna dan administrasi untuk melakukan Booking & 
Service dan melihat jadwal Booking yang ada. 
                
Gambar 7 Halaman Booking Pengguna 
 
5. Halaman Promosi 
Gambar 8 merupakan halaman menu promosi yang di lakukan admin untuk 
memberikan sms promosi yang ada kepada pelanggan. 
Gambar 8 Halaman Promosi 
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6. Halaman Top Jasa 
Gambar 9 merupakan halaman program menu laporan Top Jasa yang bisa diakses 
oleh direktur. Pada halaman ini, direktur bisa melihat laporan jasa apa saja yang sering 
digunakan oleh pelanggan. 
Gambar 9 Halaman Top Jasa 
 
7. Halaman Top Customer 
Gambar 10 merupakan halaman program menu laporan Top Customer yang bisa 
diakses oleh direktur. Pada halaman ini, direktur bisa melihat laporan per periode yang 
ditentukan.  
 
Gambar 10 Halaman Laporan 
 
 
4. KESIMPULAN  
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan penulis, dapat di ambil beberapa kesimpulan dari 
penelitian ini yaitu : 
1. Setelah melakukan pengembangan sistem Costumer Relationship Management berbasis 
website CV. Sriwijaya Motor lebih optimal dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan 
dengan adanya fitur SMS Gateway untuk memberikan pengingat service berkala, 
pemberitahuan selesai service, dan layanan booking. Pemilik juga mudah mengetahui tingkat 
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan dengan adanya Laporan Top Customer. 
2. Sistem ini dapat membantu perusahaan dalam menyebarkan informasi yang ada ke 
pelanggan, sehingga pelanggan dengan mudah mendapatkan informasi yang ada seperti 
informasi diskon. 
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5. SARAN 
Berdasarkan kesimpulan yang diuraikan di atas, maka saran yang dapat penulis berikan adalah 
sebagai berikut: 
1. Fitur login selanjutnya diharapkan dapat  langsung di hubungkan dengan menggunakan 
account Facebook atau Google. 
2. Pengembangan selanjutnya dapat dikembangkan menjadi aplikasi mobile dengan platform 
Android atau iOS. 
3. Pengembangan selanjutnya dapat menambah fitur penjualan dari sparepart 
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